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ABSTRAK: Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis secara empiris
pengaruh atmosphere dan pelayanan gerai terhadap pembelian impulsif pada gerai
dalam Lippo Plaza Kendari. Penelitian ini bersifat explanatory yang bermaksud
menjelaskan kedudukan variabel-variabel yang diteliti serta hubungan dan pengaruh
antara satu variabel dengan variabel lain. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1)
Variabel atmosphere gerai dan pelayanan gerai berpengaruh positif terhadap pembelian
impulsif pada gerai Lippo Plaza Kendari. Karena itu, hipotesis penelitian yang diajukan
dapat diterima; (2) Variabel atmosphere gerai dan pelayanan gerai berpengaruh secara
parsial terhadap pembelian impuls konsumen pada gerai Lippo Plaza Kendari; dan (3)
Variabel pelayanan gerai merupakan variabel yang dominan mempengaruhi pembelian
impuls pada gerai Lippo Plaza Kendari.
Kata Kunci: Suasana Gerai; Pelayanan Gerai dan Pembelian Impulsif.
Abstract: This study aims to test and analyze empirically the effect of atmosphere and
service outlets on impulsive buying at outlets in the Lippo Plaza Kendari. This research is
explanatory which intends to explain the position of the variables studied and the
relationship and influence between one variable with another variable. The results
showed that: (1) Variable outlet atmosphere and service outlets had a positive effect on
impulsive buying at the Lippo Plaza Kendari outlet. Therefore, the research hypothesis
proposed can be accepted; (2) Variable atmosphere of outlets and service outlets
partially affect the purchase of consumer impulses at Lippo Plaza Kendari outlets; and
(3) The outlet service variable is the dominant variable influencing impulse purchases at
the Lippo Plaza Kendari outlet.
Keywords: Outlet Atmosphere; Outlet Services and Impulsive Buying.
PENDAHULUAN
Masyarakat perkotaan kini dimanjakan oleh kehadiran berbagai pusat
perbelanjaan. Bahkan lokasinya kadang-kadang di satu kawasan. Kondisi ini sangat
menguntungkan karena masyarakat tinggal memilih gerai mana yang akan dimasukinya.
Ritel merupakan mata rantai yang penting dalam proses distribusi barang dan
merupakan mata rantai terakhir dalam suatu proses distribusi. Melalui ritel, suatu
produk dapat bertemu langsung dengan penggunanya. Industri ritel di sini didefinisikan
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sebagai industri yang menjual produk dan jasa pelayanan yang telah diberi nilai tambah
untuk memenuhi kebutuhan pribadi, keluarga, kelompok, atau pemakai akhir. Produk
yang dijual kebanyakan adalah pemenuhan dari kebutuhan rumah tangga termasuk
sembilan bahan pokok.
Industri ritel di Indonesia memberikan kontribusi yang besar terhadap Produk
Domestik Bruto (PDB) dan juga menyerap tenaga kerja dalam jumlah yang besar.
Sebagai negara yang membangun, angka pertumbuhan industri ritel Indonesia
dipengaruhi oleh kekuatan daya beli masyarakat, pertambahan jumlah penduduk, dan
juga adanya kebutuhan masyarakat akan pemenuhan produk konsumsi. Kehadiran
industri ritel modern pada dasarnya memanfaatkan pola belanja masyarakat terutama
kelas menengah ke atas yang tidak mau berdesak-desakan di dalam pasar tradisional
yang biasanya becek atau tidak tertata rapi. Walaupun kehadiran ritel modern ini
disoroti dapat mematikan pasar tradisional karena mempunyai keunggulan pada banyak
faktor, perkembangannya sendiri dapat dikatakan tidak terbendung.
Gerai merupakan tempat konsumen untuk melakukan pembelian, baik itu
terencana maupun tidak terencana. Pembelian terencana adalah perilaku pembelian
dimana keputusan pembelian sudah dipertimbangkan sebelum masuk ke dalam gerai,
sedangkan pembelian tak terencana adalah perilaku pembelian tanpa ada
pertimbangan sebelumnya. Point of Purchase Advertising Institute (POPAI) dalam Astuti
dan Fillippa (2008) menyebutkan bahwa sekitar 75 persen pembelian di supermarket
dilakukan secara tak terencana. Salah satu jenis pembelian tidak terencana yang sering
mendapatkan perhatian adalah pembelian impulsif (impulsive buying). Hal ini
disebabkan pembelian impulsif merupakan sebuah fenomena dan kecenderungan
perilaku berbelanja meluas yang terjadi di dalam pasar dan menjadi poin penting yang
mendasari aktivitas pemasaran.
Data ini juga didukung oleh hasil studi yang dilakukan Nichols et al. dalam Coley
dan Burgess (2003) yang menyebutkan 50 persen pembeli di mall berbelanja secara
impulsif.  Perilaku belanja impulsif juga terjadi di Indonesia, terlihat dari hasil survei yang
dilakukan oleh AC Nielsen dalam majalah Marketing/05/V/Mei/2007 yang menyatakan
bahwa 85 persen konsumen ritel moderen di Indonesia cenderung untuk berbelanja
secara impulsif. Mengingat besarnya pengaruh pembelian impulsif terhadap total
penjualan, maka pemasar perlu untuk mengidentifikasi faktor-faktor penyebabnya
untuk dapat memformulasikan strategi pemasaran yang tepat (Hausman, 2000).
Kecenderungan pola belanja yang juga terjadi saat ini adalah kaitannya dengan  motivasi
konsumen dalam melakukan kegiatan belanja. Kegiatan belanja pada awalnya dilakukan
oleh konsumen dimotivasi oleh motif yang bersifat rasional, yakni berkaitan dengan
manfaat yang diberikan produk tersebut (nilai utilitarian) (Ma’ruf, 2006).
Atmosfer berbelanja mempengaruhi keyakinan terhadap produk dan pelayanan
yang ditawarkan oleh sebuah gerai ritel (Bateson dan Hoffman dalam Grayson dan
McNeill, 2009). Pengaruh ini tidak hanya terbatas pada konsumen tetapi juga terhadap
karyawan dalam meningkatkan produktivitas dan menciptakan interaksi positif antara
karyawan dan konsumen. Oleh karena itu, atmosfer gerai merupakan salah satu aspek
yang penting yang harus dipertimbangkan ketika mengelola tujuan bisnis dan ekspektasi
konsumen (Grayson dan McNeill, 2009).
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Lippo Plaza merupakan perusahaan ritel tertua dan terbesar di Indonesia, yang
saat  ini menguasai pangsa pasar ritel Indonesia sebesar 25 persen. Hasil wawancara
terhadap beberapa orang pelanggan Lippo Plaza memperlihatkan bahwa terdapat
beberapa alasan utama pelanggan untuk berbelanja di Lippo Plaza yaitu kedekatan
lokasi, kelengkapan produk, berada di kawasan one-stop shopping, suasana yang
nyaman dan area parkir yang luas. Kedekatan lokasi dan kelengkapan produk ternyata
merupakan pertimbangan utama sebagian besar responden dalam menentukan cabang
Lippo Plaza yang dipilih sebagai tempat berbelanja. Banyak responden juga
mempertimbangkan kenyamanan suasana gerai dan keberadaan gerai di kawasan one-
stop shopping. Area parkir yang luas tampak bukanlah alasan pentiing responden dalam
memilih gerai dalam Lippo Plaza yang dipakai sebagai tempat berbelanja.
Berdasarkan hasil wawancara awal dengan beberapa pengunjung gerai dalam
Lippo Plaza Kendari tanggal 20 Maret 2013 pukul 17.30 menyatakan bahwa
kecenderungan konsumen dalam mengunjungi gerai dalam Lippo Plaza salah satu
disebabkan faktor rekreasi, jalan-jalan dan berbelanja. Menurut beberapa pengunjung
bahwa pada awalnya mereka ke gerai dalam Lippo Plaza hanya untuk rekreasi dan
berjalan-jalan. Hal ini disebabkan karena desain yang dimiliki oleh gerai-gerai Lippo Plaza
membuat para pengunjung tertarik untuk mengunjungi tempat tersebut. Namun secara
tidak disengaja terjadilah transaksi pembelian akibat keinginan konsumen terhadap
diskon-diskon atau potongan harga serta pajangan-pajangan yang disajikan oleh gerai-
gerai Lippo Plaza membuat mereka secara tidak sengaja untuk membeli berbagai produk
yang ada.
Menurut Samuel (2005) bahwa barang-barang yang dibeli secara tidak terencana
(produk impulsif) kebanyakan adalah produk dengan harga murah yang tidak terduga.
Hal ini dapat disebabkan oleh adanya faktor promosi penjualan di setiap ruang pajang
dalam lingkungan berbelanja. Promosi penjualan yang mencakup hadiah, kupon, dan
diskon dapat menjadi rangsangan-rangsangan yang mempengaruhi proses pengambilan
keputusan, sehingga mempercepat keputusan pembelian konsumen.
Fenomena yang terjadi di gerai-gerai Lippo Plaza Kota Kendari menunjukkan
bahwa pengunjung merasa nyaman berada di gerai-gerai Lippo Plaza dibandingkan
dengan tempat-tempat berbelanja lainnya, seperti Brilian Plaza, Rabam dan Mall
Mandonga. Kenyamanan ini dirasakan oleh para pengunjung karena daya tarik dari gerai
dalam Lippo Plaza tersebut sehubungan dengan desain yang disajikan kepada
pengunjung. Namun, jika ditinjau dari segi tingkat harga, memang jauh berbeda antara
harga-harga yang diberikan oleh gerai-gerai Lippo Plaza dibandingkan dengan tempat
lain, dimana tempat lain seperti Mall Mandonga penawaran harga dapat terjadi.
Sedangkan dari segi pelayanan, para pengunjung merasa lebih puas dengan pelayanan
yang ada di gerai dalam Lippo Plaza yang tersaji sedemikian rupa oleh para karyawan
gerai dalam Lippo Plaza.
Peritel termasuk gerai dalam Lippo Plaza wajib untuk menciptakan dan mengelola
atmosfer gerai yang berkesan serta menyediakan pelayanan yang sesuai atau melebihi
apa yang diharapkan konsumen. Kondisi tersebut akan dapat membantu untuk
membedakan diri dan mampu menciptakan keunggulan kompetitif dari para pesaing.
Pengelolaan atmosfer gerai dan pelayanan gerai yang baik akan memberikan
keuntungan bagi pihak gerai dalam Lippo Plaza. Konsumen akan lebih senang berbelanja
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jika  merasa nyaman ketika berinteraksi dengan lingkungan berbelanja dan
kemungkinan besar akan berkunjung kembali ke suatu gerai (Soars, 2009).
Kota Kendari tak jauh beda dengan kota-kota besar lainnya di Indonesia, yakni
dilihat sebagai wilayah potensial untuk ekspansi bisnis ritel. Di kota Kendari telah
dibangun beberapa pusat perbelanjaan besar dan modern seperti Mall Lippo Plaza dan
Mall Brilian Plaza, dan pusat-pusat perdagangan yang terdapat di kawasan Kota Kendari,
dan lain-lain. Tidak dapat dipungkiri bahwa kota Kendari yang merupakan pintu gerbang
Kawasan Timur Indonesia yang memiliki prospek bisnis cukup menjanjikan. Peluang
bisnis itu semakin terbuka lebar sejak diberlakukannya otonomi daerah, dimana sikap
pemerintah daerahnya yang sangat akomodatif terhadap para investor. Berbagai
kemudahan dalam berinvestasi, seperti penyederhanaan birokrasi perijinan di berikan
untuk menggaet lebih banyak investor masuk ke Kota Kendari.
Jika melihat perkembangan di Kota Kendari, sebenarnya pusat perbelanjaan
yang lebih banyak menyediakan produk-produk fashion, aksesoris, dan home appliances
ini tidak mengalami pertumbuhan dalam segi jumlah outlet. Pusat perbelanjaan
tersebut masih tetap berjumlah tiga unit yaitu pada Mall Lippo Plaza, Mal Mandonga
dan Brilian Plazza. Terbatasnya luas wilayah Kota Kendari yang diiringi dengan
pertumbuhan pusat perbelanjaan serta sentra-sentra perdagangan di kota ini, telah
membuat catchment area semakin sempit. Masing-masing pebisnis akan berlomba
untuk mengejar konsumen dan menariknya agar mau berbelanja. Persaingan semacam
ini tentu saja membutuhkan upaya  strategi pemasaran yang tepat untuk menjangkau
calon-calon konsumen.
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh simultan atmosfer dan
pelayanan gerai terhadap pembelian impuls pelanggan gerai dalam Lippo Plaza di Kota
Kendari dan untuk mengetahui pengaruh parsial atmosfer dan pelayanan gerai terhadap
pembelian impuls pelanggan gerai dalam Lippo Plaza di Kota Kendari serta untuk
mengetahui variabel yang dominan mempengaruhi pembelian impuls pelanggan gerai
dalam Lippo Plaza di Kota Kendari.
METODE PENELITIAN
Penelitian ini bersifat explanatory. Pada prinsipnya explanatory research
melakukan explanatory dari indikator-indikator/variabel manifest yang ada, sehingga
nantinya akan terbentuk faktor-faktor yang kemudian dilakukan interpretasi
terhadapnya untuk menentukan variabel-variabel paten apa yang dapat kita peroleh.
Adapun objek dari penelitian ini adalah gerai dalam Lippo Plaza Kota Kendari
yang berjumlah sebanyak 40 gerai, yang terdiri dari 5 (lima) cluster, yakni gerai aksesoris,
gerai makanan (food court), gerai pakaian, gerai kebutuhan pokok, dan gerai
entertainment. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung gerai dalam
Lippo Plaza Kendari yang bersifat infinitive. Penetuan sampel menggunakan teknik
aksidental sampling yang ditetapkan sebanyak 40 orang responden untuk masing-
masing cluster gerai, yang terdiri dari gerai aksesoris, makanan (food court), pakaian,
kebutuhan pokok dan entertainment, sehingga total responden sebanyak 200 orang
responden. Penentuan sampel secara sampling aksidental adalah teknik penentuan
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan
peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui
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itu cocok sebagai sumber data. Penentuan sampel tersebut dengan kriteria bahwa telah
melakukan lebih dari 3 kali kunjungan ke gerai dalam Lippo Plaza Kota Kendari.
Metode pengumpulan data yang digunakan: Interview (wawancara), yaitu
mengumpulkan data dengan cara melakukan tanya jawab langsung dengan pihak-pihak
yang terkait dalam penelitian ini. Penulis mengadakan wawancara langsung dengan
manager perusahaan yang berhubungan langsung dengan masalah yang sedang diteliti,
sehingga data yang dibutuhkan dalam penelitian dapat diperoleh.Angket (kuesioner),
yaitu daftar pertanyaan yang telah disiapkan oleh peneliti untuk selanjutnya diberikan
kepada responden untuk dijawab, dikumpulkan, ditabulasi, dan diolah kemudian
disajikan.
Metode pengolahan data dalam penelitian ini: Editing, yaitu metode pengolahan
data dengan cara memilih data-data yang sesuai dengan kebutuhan. Coding data, yaitu
usaha mengklarifikasi data-data yang diperoleh serta jawaban-jawaban menurut
jenisnya dan disesuaikan dengan kebutuhan analisa dalam penelitian. Tabulasi data,
yaitu penyusunan data-data ke dalam bentuk tabel sesuai dengan kebutuhan analisa.
Interprestasi, yaitu data yang telah diproses atau diolah menurut model statistik
kemudian hasilnya diformulasikan dalam bentuk kalimat yang selanjutnya ditarik suatu
kesimpulan yang bersifat deskriptif.
Semua item indikator yang mengukur masing-masing variabel indikator
menghasilkan angka koefisien validitas yang lebih dari 0,300 (r > 0,30). Dengan demikian,
dapat dinyatakan bahwa instrumen pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian
ini adalah valid. Pengujian validitas ini dengan menggunakan 30 orang responden.
Semua item indikator yang digunakan untuk mengukur masing-masing variabel
indikator memiliki angka koefisien yang lebih besar dari 0,600. Oleh karena itu,
instrumen yang digunakan dalam mengumpulkan data dinyatakan reliabel pada taraf
kepercayaan 95%. Pengaruh atmosfer dan pelayanan gerai terhadap pembelian impulsif
pelanggan gerai dalam Lippo Plaza di Kota Kendari dianalisis dengan menggunakan
analisis regresi linear berganda sebagai berikut: Y   =   a + b1 X1 + b2 X2 + e Dimana: Y =
Variabel pembelian impulsif; X1=  Variabel atmosfer gerai; X2=Variabel pelayanan gerai;
a =  Konstanta; b1 =  Koefisien korelasi X1; b2=  Konstanta korelasi X2; e=  Faktor galat
(asumsi e = 0). Pengujian hipotesis pengaruh variabel bebas (X) secara parsial dan
simultan terhadap variabel terikat (Y) digunakan uji F dan uji t. Jika nilai signifikansi < α
0,05 maka ada pengaruh nyata variabel bebas terhadap variabel terikat. Demikian pula
sebaliknya jika nilai signifikansi > α 0,05 maka tidak ada pengaruh nyata variabel bebas
terhadap variabel terikat.
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Hasil Pengujian Model Regresi Secara Simultan
Pembuktian hipotesis penelitian dilakukan mengunakan analisis regresi linear
berganda. Hal ini dilakukan untuk mengetahui ada-tidaknya pengaruh secara simultan
yang signifikan atmosfer gerai dan pelayanan gerai terhadap pembelian impuls oleh
konsumen di gerai dalam Lippo Plaza Kendari. Hasil analisis regresi berganda yang
diperoleh dapat dirangkum sebagai berikut:
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Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda Pengaruh Atmosfer Gerai dan

































Hasil Pengujian Model Regresi Secara Parsial
Hasil analisis regresi linier berganda pada Lampiran 5 yang diringkas seperti pada
Tabel 1, dapat diinterpretasikan sebagai berikut:
a. Signifikansi pengaruh variabel atmosfer gerai (X1) terhadap pembelian impuls oleh
konsumen (Y), diperoleh nilai thitung (t0,05 = 2,482), dengan nilai signifikansi sebesar
tsig = 0,014 yang berarti lebih kecil dari nilai α = 0,050. Hal ini mengindikasikan bahwa
nilai koefisien β1 sebesar 0,102 secara statistika berbeda nyata dengan nol. Karena
itu, atmosfer gerai (X1) secara parsial berpengaruh nyata terhadap pembelian impuls
oleh konsumen (Y). Atas dasar ini pula sehingga variabel atmosfer gerai (X1) dapat
dimasukkan sebagai salah satu variabel penduga pembelian impuls oleh konsumen
pada Gerai Lippo Plaza Kendari.
b. Signifikansi pengaruh variabel pelayanan gerai (X2) terhadap pembelian impuls oleh
konsumen (Y), diperoleh nilai thitung (t0,05 = 10,133), dengan nilai signifikansi sebesar
tsig = 0,000 yang berarti lebih kecil dari nilai α = 0,050. Hal ini mengindikasikan bahwa
nilai koefisien β2 sebesar 0,718 secara statistika berbeda nyata dengan nol. Karena
itu, pelayanan gerai (X2) secara parsial berpengaruh nyata terhadap pembelian
impuls oleh konsumen (Y). Atas dasar ini pula sehingga variabel pelayanan gerai (X2)
dapat dimasukkan sebagai salah satu variabel penduga pembelian impuls oleh
konsumen pada gerai Lippo Plaza Kendari.
Berdasarkan hasil pengujian model secara parsial tersebut, maka model regresi
simultan yang menyatakan pengaruh atmosfer gerai dan pelayanan gerai terhadap
pembelian impuls pada gerai Lippo Plaza Kendari dapat dinyatakan sebagai berikut:
Y =  0,102 X1 + 0,718 X2
Dimana : Y   = Pembelian Impuls
X1 =  Atmosfer Gerai
X2 =  Pelayanan Gerai
Pengujian Hipotesis
Hipotesis penelitian yang diuji adalah atmosfer gerai dan pelayanan gerai
berpengaruh secara simultan terhadap pembelian impuls pada gerai Lippo Plaza
Kendari. Hasil pengujian secara simultan dengan menggunakan nilai signifikansi F pada
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taraf α = 0,05 sebesar 0,000 (Fsig = 0,000), yang berarti nilai Fsig < α = 0,05. Karena itu,
secara keseluruhan atau secara bersama-sama variabel atmosfer gerai (X1), dan
pelayanan gerai (X2) berpengaruh secara signifikan terhadap pembelian impuls (Y) pada
gerai Lippo Plaza Kendari. Atas dasar ini, maka hipotesis dalam penelitian yang diajukan
sebelumnya dapat diterima karena terbukti kebenarannya. Pengaruh secara parsial
menunjukkan bahwa variabel atmosfer gerai dan pelayanan gerai berpengaruh simultan
terhadap pembelian impuls pada gerai Lippo Plaza Kendari. Di mana pengaruh yang
dominan adalah variabel pelayanan gerai memberikan nilai koefisien β2 terbesar, yakni
sebesar 0,718.
Hasil penelitian sehubungan dengan karakteristik pengunjung menunjukkan
bahwa pengunjung ditinjau dari segi umur, kebanyakan dalam rentang umur 19-42
tahun yaitu sebanyak 61,00 persen dari total pengunjung. Kemudian disusul 24,00
persen pengunjung yang berumur 43-54 tahun. Pengunjung dalam rentang umur antara
19-42 tahun cenderung lebih sering melakukan kegiatan berbelanja dibandingkan yang
berumur 43 tahun ke atas. Penyebab terjadinya hal ini karena konsumen dalam rentang
usia 19-42 tahun biasanya lebih aktif dalam mengikuti trend yang sedang berkembang.
Hal ini sesuai dengan pendapat Park et al, (2006) yang mengatakan bahwa konsumen
dalam rentang usia produktif (17-50 tahun) merupakan konsumen yang paling sering
berbelanja impulsif.
Pengunjung ditinjau dari jenis kelamin, sebanyak 54,50 persen adalah  perempuan
dan sisanya yaitu sebanyak 45,50 persen adalah laki-laki. Perempuan biasanya lebih
sering berbelanja dan berperilaku impulsif dibandingkan dengan laki-laki, terutama
dalam hal produk  fashion (Coley dan Burgess, 2003). Sedangkan pengunjung ditinjau
dari segi pekerjaan, kebanyakan bekerja sebagai pegawai pemerintah atau TNI/POLRI.
Pegawai pemerintah atau TNI/POLRI biasanya sudah memiliki penghasilan tetap.
Penghasilan yang diperoleh sangat mempengaruhi jumlah kunjungan dan jumlah uang
yang dihabiskan untuk berbelanja (Tirmizi et al., 2009).
Hasil pengujian hipotesis menunjukkan atmosfer gerai memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap pembelian impulsif yang menandakan semakin baik atmosfer gerai
yang diciptakan dalam gerai Lippo Plaza maka akan dapat mendorong terjadinya
pembelian impulsif pelanggan pada gerai yang bersangkutan. Temuan ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Youn dan Faber (2000) yang
menemukan bahwa atmosfer gerai memperbesar kemungkinan terjadinya perilaku
impulsif serta penelitian oleh Soars (2009) yang menemukan adanya pengaruh positif
atmosfer gerai terhadap pembelian impulsif.
Pada hipotesis ini, berdasarkan hasil pengolahan uji hipotesis yang dilakukan oleh
penulis, maka terbukti bahwa atmosfer gerai gerai secara positif dan signifikan
mempengaruhi timbulnya perilaku pembelian impuls. Hipotesis ini didukung oleh
sebuah sumber (Kompas, Maret 2009) menyatakan bahwa lingkungan berbelanja
mampu membangkitkan minat pengunjung gerai. Lingkungan tersebut mengacu pada
semua karakteristik fisik dan sosial konsumen, termasuk objek fisik (produk dan gerai),
hubungan ruang (lokasi gerai dan produk dalam gerai), dan perilaku sosial dari orang lain
(siapa saja yang di sekitar dan apa saja yang mereka lakukan). Menurut sumber (Peter,
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1999) hal-hal yang berhubungan dengan persepsi gerai antara lain adalah penyediaan
barang-barang (merchandise), pelayanan (service), fasilitas fisik (physical facilities),
promosi gerai (promotion), dan kenyamanan (convenience).
Lingkungan fisik yang berupa atmosfer gerai berdasarkan hasil penelitian
mempengaruhi reaksi impulsif konsumen dalam berbelanja di Lippo Plaza Kendari.
Temuan penelitian ini sesuai dengan pendapat Donovan dan Rossiter (1992), Park and
Lennon (2006), yang menyatakan bahwa atmosfer gerai dapat menimbulkan reaksi
impulsif konsumen. Pemahaman bahwa atmosfer gerai dapat mempengaruhi reaksi
impulsif karena kelengkapan produk yang ditawarkan, tata letak produk, dan pelayanan
konsumen sebagai stimuli dapat menimbulkan hasrat keinginan konsumen membeli
produk. Konsumen di dalam gerai Lippo Plaza Kendari berada pada suatu situasi yang
dapat mendorong untuk melakukan penilaian. Proses penilaian yang dilakukan terhadap
lingkungan fisik dapat menimbulkan reaksi impulsif (Kassarjian dalam Park and Lennon,
2006).
Berdasarkan uraian di atas nampak bahwa atmosfer gerai sebagai stimuli semakin
kuat dipersepsikan oleh konsumen dalam memberikan informasi maka akan semakin
kuat pula reaksi impulsif konsumen. Temuan tersebut mendukung pendapat yang
dikemukakan oleh Park and Lennon (2006), yaitu bahwa semakin kuat atmosfer gerai
memberikan informasi kepada konsumen untuk dijadikan acuan maka akan semakin
kuat mempengaruhi hasrat membeli konsumen. Kondisi lingkungan atau atmosfer gerai
akan berpengaruh terhadap emosional kesenangan konsumen terutama pada saat
berbelanja (Babin, 1995). Pengukuran terhadap karakteristik lingkungan gerai yang
spesifik akan berpengaruh tinggi pada emosional konsumen (Wakerfield, 1998). Kondisi
lingkungan gerai menjadi perhatian khusus dalam kegiatan berbelanja seperti alunan
musik, warna, furnitur, layout ruangan, dan kondisi elemen-elemen kecil pendukung
lingkungan juga berpengaruh terhadap emosional konsumen.
Untuk menciptakan atmosfer gerai yang merangsang pembelian, sebuah retailer
harus mempu membangkitkan niat atau keinginan untuk berbelanja dalam benak
konsumen. Seseorang yang punya prinsip hemat pun akan lebih menyukai atmosfer
gerai yang dapat merangsangnya untuk berbelanja. Atmosfer gerai adalah keseluruhan
efek emosional yang diciptakan oleh atribut fisik gerai. Pada umumnya, setiap orang
akan lebih tertarik pada gerai yang dapat menawarkan lingkungan berbelanja yang
aman dan nyaman. Atmosfer berbelanja yang menyenangkan adalah admosfer dengan
atribut yang dapat menarik kelima indra manusia, penglihatan, pendengaran,
penciuman, peraba, dan perasa.
Hasil analisis pengujian hipotesis menunjukkan pelayanan gerai memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap pembelian impulsif yang berarti semakin baik pelayanan gerai
yang disediakan oleh gerai Lippo Plaza Kendari maka akan dapat meningkatkan
timbulnya pembelian impulsif pelanggan pada gerai tersebut. Temuan ini mendukung
hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Youn dan Faber (2000) yang
menyebutkan bahwa ketersediaan fasilitas pelayanan dalam suatu gerai akan
mendorong terjadinya pembelian impulsif serta penelitian oleh Fam et  al.  (2011) yang
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menemukan bahwa pelayanan yang disediakan oleh peritel dapat mempengaruhi
terjadinya pembelian impulsif.
Hasil penelitian ini sejalan dengan pendapat Hausman (2000) menyebutkan bahwa
peritel dapat mendorong terjadinya pembelian impulsif dengan menerapkan kebijakan
pengembalian barang, menyediakan fasilitas pembayaran melalui kartu kredit, dan
menambah jam operasional toko. Youn dan Faber (2000) menyebutkan bahwa
ketersediaan fasilitas pelayanan dalam suatu gerai seperti pembayaran melalui kartu
kredit dan jam operasional 24 jam akan mendorong terjadinya pembelian impulsif. Coley
dan Burgess (2003) menyebutkan bahwa fasilitas yang tersedia dalam gerai seperti
adanya pembayaran melalui kartu kredit, ATM, kegiatan operasional gerai 24 jam, dan
jaminan uang kembali dapat memperkuat atau menciptakan godaan sehingga
meningkatkan terjadinya pembelian impulsif. Fam et al. (2011) menyebutkan layanan
yang disediakan oleh peritel dapat mempengaruhi terjadinya pembelian impulsif.
Peritel memiliki kemampuan untuk menciptakan perasaan emosional konsumen
guna mendorong terjadinya pembelian impulsif melalui penerapan strategi bauran
pemasaran yang tepat. Bauran pemasaran adalah sejumlah strategi yang dipakai oleh
pengusaha untuk mencapai sasaran usahanya. Bauran pemasaran merupakan salah satu
indikator yang dikendalikan oleh perusahaan agar dapat menarik konsumen untuk
datang dan melakukan kegiatan berbelanja. Ma’ruf (2006) menyebutkan terdapat 6
(enam) unsur strategi bauran pemasaran dalam konteks bisnis ritel yaitu lokasi,
merchandise, harga, dan promosi, atmosfer gerai, dan pelayanan ritel. Keenam unsur
bauran pemasaran ritel berpengaruh terhadap keberlangsungan hidup perusahaan dan
dapat dipakai untuk menciptakan nilai tambah perusahaan dibandingkan para
pesaingnya.
KESIMPULAN
Penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan atmosfer
gerai terhadap pembelian impulsif pada gerai dalam Lippo Plaza Kendari. Hal ini
memberikan arti bahwa atmosfer gerai memberikan kontribusi yang signifikan terhadap
pembelian impulsif. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis
penelitian yang menyatakan “atmosfer gerai berpengaruh signifikan terhadap
pembelian impulsif pada gerai dalam Lippo Plaza Kendari” dapat diterima. Terdapat
pengaruh yang signifikan pelayanan gerai terhadap pembelian impulsif pada gerai dalam
Lippo Plaza Kendari. Hal ini memberikan arti bahwa pelayanan gerai memberikan
kontribusi yang signifikan terhadap pembelian impulsif pada gerai dalam Lippo Plaza
Kendari. Berdasarkan hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa hipotesis penelitian yang
menyatakan “pelayanan gerai berpengaruh signifikan terhadap pembelian impulsif pada
gerai dalam Lippo Plaza Kendari” dapat diterima. Hasil analisis menunjukkan bahwa
secara bersama-sama kedua variabel bebas yakni atmosfer dan pelayanan gerai
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap pembelian impulsif pada gerai dalam
Lippo Plaza Kendari. Setiap peningkatan atmosfer dan pelayanan gerai akan diikuti pula
peningkatan pembelian impulsif pada gerai dalam Lippo Plaza Kendari.
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